Qualidade de serviço: análise do serviço online de hostels em Ipanema/RJ / Quality of service: analysis of the online service of hostels in Ipanema/RJ by Camacho, Ana Luiza et al.
Brazilian Journal of Development 
 
Braz. J. of Develop.,Curitiba, v. 5, n. 1, p. 1762-1773, jan. 2019. ISSN 2525-8761 
1762  
Qualidade de serviço: análise do serviço online de hostels em Ipanema/RJ 
 
Quality of service: analysis of the online service of hostels in Ipanema/RJ 
 
Recebimento dos originais: 16/12/2018 
Aceitação para publicação: 17/01/2019 
 
Ana Luiza Camacho 
Engenheira de Produção pela Universidade Federal de Brasília  
Instituição: Universidade de Brasília  
Endereço: Universidade de Brasília, Faculdade de Tecnologia, Departamento de Engenharia de 
Produção- Campus Darcy Ribeiro Asa Norte - Brasília DF 
Asa Norte 70844010 – Brasília – Distrito Federal 
E-mail: luizacamacho03@gmail.com 
 
David de Almeida Moysés 
Engenheira de Produção pela Universidade Federal de Brasília  
Instituição: Universidade de Brasília  
Endereço: Universidade de Brasília, Faculdade de Tecnologia, Departamento de Engenharia de 
Produção- Campus Darcy Ribeiro Asa Norte - Brasília DF 




Engenheira de Produção pela Universidade Federal de Brasília  
Instituição: Universidade de Brasília  
Endereço: Universidade de Brasília, Faculdade de Tecnologia, Departamento de Engenharia de 
Produção- Campus Darcy Ribeiro Asa Norte - Brasília DF 
Asa Norte 70844010 – Brasília – Distrito Federal 
E-mail:lucasrosa87@gmail.com 
 
Luiz Fillipe Rodrigues 
Engenheira de Produção pela Universidade Federal de Brasília  
Instituição: Universidade de Brasília  
Endereço: Universidade de Brasília, Faculdade de Tecnologia, Departamento de Engenharia de 
Produção- Campus Darcy Ribeiro Asa Norte - Brasília DF 




Engenheira de Produção pela Universidade Federal de Brasília  
Instituição: Universidade de Brasília  
Endereço: Universidade de Brasília, Faculdade de Tecnologia, Departamento de Engenharia de 
Produção- Campus Darcy Ribeiro Asa Norte - Brasília DF 
Asa Norte 70844010 – Brasília – Distrito Federal 
E-mail: rafaelacosmoo@gmail.com 
 
Ari Melo Mariano 
Pós- doutor em Negócios Internacionais e Metodologia Científicapela Universidad de Sevilla, 
Espanha. 
Instituição: Universidade de Brasília  
Brazilian Journal of Development 
 
Braz. J. of Develop.,Curitiba, v. 5, n. 1, p. 1762-1773, jan. 2019. ISSN 2525-8761 
1763  
Endereço: Universidade de Brasília, Faculdade de Tecnologia, Departamento de Engenharia de 
Produção- Campus Darcy Ribeiro Asa Norte - Brasília DF 
Asa Norte 70844010 – Brasília – Distrito Federal 
E-mail:arimariano@unb.br 
 
RESUMO   
 
O turismo move muitos setores da economia, tanto diretamente quanto indiretamente, e o setor 
hoteleiro é um dos mais impactados com isso. O crescimento do segmento de Hostels, tem 
levantando algumas questões sobre a preparação do segmento quanto à adequação as novas 
tendências do mercado quanto ao uso de websites para gerir as demandas dos clientes interessados. 
O objetivo desta pesquisa é verificar a qualidade do serviço online prestado pelos hostels no bairro 
de Ipanema. Para alcançar os objetivos foi realizada uma pesquisa exploratória dividida em duas 
etapas, a primeira qualitativa,onde foi realizada uma situação simulada com envio de um e-mail aos 
Hostels e uma segunda com o uso da escala WEBQUAL para medir a qualidade do website dos 
mesmos estabelecimentos. Pode-se verificar que a qualidade de atenção cliente via online e a 
qualidade do website apenas foram encontrados em 26,6% dos hostels pesquisados, sendo 
considerado um valor baixo. Em uma cidade como Rio Janeiro, os resultados são preocupantes, 
uma vez que a cidade acaba de passar por três eventos mundiais em quatro anos (Copa do mundo, 
Olimpíadas e Paraolimpíadas) 
 




Tourism moves many sectors of the economy, both directly and indirectly, and the hospitality 
industry is one of the most impacted. The growth of the Hostel segment has raised some questions 
about the preparation of the segment regarding the adequacy of new market trends in the use of 
websites to manage the demands of interested customers. The objective of this research is to verify 
the quality of the online service provided by the hostels in the neighborhood of Ipanema. In order to 
reach the objectives, an exploratory study was carried out in two stages, the first qualitative one, 
where a simulated situation was carried out with the sending of an e-mail to the Hostels and a 
second with the use of the WEBQUAL scale to measure the quality of the website of the same ones 
establishments. It can be verified that the quality of online customer attention and the quality of the 
website were only found in 26.6% of the hostels surveyed, being considered a low value. In a city 
like Rio Janeiro, the results are worrying as the city has just gone through three world events in four 
years (World Cup, Olympics and Paralympics) 
 
Keywords: Quality in services. hostel Rio de Janeiro 
 
1    INTRODUÇÃO 
O setor hoteleiro tem se modificado muito nos últimos anos e apresenta cada vez mais 
inovações no ramo de hospedagem. Espera-se que haja um aumento anual de 3,3% de chegadas de 
turistas internacionais entre 2010 e 2030, com 2015 sendo o sexto ano consecutivo a apresentar 
crescimento robusto no setor (ORGANIZAÇÃO MUNDIAL DO TURISMO, 2016). Em relação ao 
Brasil, o número de turistas estrangeiros em 2016 aumentou 4,8% em relação a 2015 e atingiu um 
recorde para o país, injetando US$ 6,2 bilhões na economia nacional (MTUR, 2016). O turismo 
move muitos setores da economia, tanto diretamente quanto indiretamente, e o setor hoteleiro é um 
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dos mais impactados com isso. Com o avanço tecnológico e o surgimento de novas opções de 
hospedagem além dos hotéis tradicionais, destacam-se os hostels por sua atratividade, 
principalmente ao público jovem, ao apresentarem baixos preços, localizações convenientes e a 
possibilidade de conhecer outros viajantes. Uma das principais plataformas de divulgação e reservas 
em hostels, o websiteHostelworld, juntamente com a empresa Phocuswright, realizou em 2016 o 
primeiro estudo de tendências em hostels, projetando um crescimento de 7 a 8% da indústria de 
hostels mundial, que atualmente representa US$ 5,2 bilhões de dólares em receita de hospedagem 
(HOSTEL WORLD GROUP, 2016). O aumento das hospedagens em albergues é explicado por um 
novo tipo de turismo preocupado com a experiência local, muito mais fácil de ser alcançada em 
estabelecimentos menores, onde o trato humano é mais presente do que as grandes redes de hotéis. 
 Dentre os destinosbrasileiros mais visitados por estrangeiros a lazer, o Rio de Janeiro 
ocupou a primeira colocação em 2015, atraindo 32,6% das preferências (MTUR, 2016). Entre os 
principais pontos turísticos da cidade está o bairro de Ipanema, onde se encontram grandes redes de 
hotéis, albergues e outras opções de hospedagem centrais e atrativas tanto ao público nacional 
quanto estrangeiro. O que diferencia é o tipo de tratamento recebido, as opções agregadas as 
hospedagem, preço e trato pessoal. Com o turismo de experiência, os visitantes preferem gastar 
menos dinheiro com a hospedagem e receber um trato mais pessoal (NETTO, 2010).Porém, o 
crescimento do segmento de Hostel (HOSTEL WORLD GROUP, 2016) traz algumas questões 
sobre a preparação do segmento quanto à adequação as novas tendências do mercado quanto ao uso 
de websites para gerir as demandas dos clientes interessados.Sendo o Rio de Janeiro um destino 
reconhecido e Ipanema um bairro ícone na cidade, surge a pergunta: estão os hostels da cidade do 
Rio de Janeiro aptos a fornecer um serviço online de qualidade aos seus hóspedes? 
 Este trabalho justifica-se socialmente pela importância que um serviço de qualidade no setor 
hoteleiro tem na geração de empregos diretos e indiretos ao atender e atrair grandes demandas 
turísticas para o território brasileiro, além de verificar os índices de qualidade no segmento de 
hostels, cujo público é cada vez maior, impulsionando estabelecimentos familiares e o 
empreendedorismo no Brasil. Dentro da engenharia, o estudo da qualidade se mostra extremamente 
importante na identificação de problemas e suas respectivas causas, na implementação de ações 
corretivas e preventivas, assegurando a eficiência dos processos e a satisfação do cliente. O tema 
qualidade em serviços vem sendo cada vez mais abordado em publicações científicas, provando-se 
relevante na área acadêmica (anexo A).  
 Uma vez delimitado o problema deste trabalho e sua justificativa, o objetivo deste estudoé 
verificar a qualidade do serviço online prestado pelos hostels no bairro de Ipanema. Para isto, será 
Brazilian Journal of Development 
 
Braz. J. of Develop.,Curitiba, v. 5, n. 1, p. 1762-1773, jan. 2019. ISSN 2525-8761 
1765  
feita uma pesquisa exploratória através de uma análise utilizando aescala de qualidade em website 
elaborada por Aladwani e Palvia (2002). 
2    REVISÃO DE LITERATURA 
2.1 MERCADO DE QUALIDADE E SERVIÇOS 
 Qualidade são aspectos de um produto ou serviço que lhe permitem satisfazer necessidades 
(LONGENECKER; MOORE; PETTY, 1997). Gestão da Qualidade é um modo de organização de 
como as empresas visam garantir qualidade de produtos e serviços, que envolvam as especificações 
do mesmo.  
 A qualidade está relacionado com os usuários e com a satisfação e expectativas do cliente. 
A qualidade de serviços varia de acordo com as expectativas das pessoas, assim, um serviço com 
qualidade é aquele capaz de proporcionar satisfação ao usuário que o desfruta. 
 
2.1.1 Mensuração da qualidade 
 No âmbito da mensuração da qualidade, encontram-se diversas contribuições notáveis, com 
destaque aos trabalhos de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991) e de Cronin e Taylor (1992 e 
1994) ao proporem as escalas ServQual e ServPerf. Objetivando um foco maior sobre a percepção 
do usuário, Aladwani e Palvia (2002) criaram e validaram um instrumento que possibilita a 
mensuração de qualidade em websites baseado em 25 questões sobre conteúdo específico, qualidade 
de conteúdo, adequação técnica e qualidade online percebida. 
As variáveis presentes na qualidade são:  
 Empatia: Grau de cuidado e atenção pessoal dispensado aos clientes; 
 Atenção ao Cliente: Disposição em ajudar o cliente a solucionar determinado 
problema com eficiência e prontidão; 
 Qualidade do Serviço: Desenvolver com êxito as atividades; 
 Satisfação do Cliente: Proporcionar ao cliente um serviço de qualidade que 
proporcione um retorno nas intenções de recompra. 
Assim, a qualidade pode ser explicada pela reunião destes atributos. 
 
2.2 O PAPEL DA QUALIDADE EM WEBSITES 
      O uso da internet possibilita o acesso ilimitado a informação, gerando inúmeras alterações no 
mundo dos negócios.  Atualmente é vital para qualquer organização manter uma presença ativa na 
Internet, segundo Villar (2007). O sucesso das vendas online está intimamente ligado com a 
satisfação das necessidades dos consumidores, sendo fundamental possuir um site com padrões de 
qualidade, pois o cliente não pode inspecionar o serviço antecipadamente, criando expectativas, 
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com base na sua experiência anterior, na imagem de marca do serviço, ou com base em outros 
sinais de credibilidade e confiança comunicados ao público. 
       O website da empresa deve ser encarado como uma prestação de serviço através da qual a 
confiança e a satisfação do cliente podem ser promovidas. Segundo Flavián (2006), a confiança do 
cliente aumenta quando ele tem contato com um sistema usável, e essa maior usabilidade também 
influencia positivamente a satisfação do cliente.  
 
2.3 WEBSITES E NOVAS TECNOLOGIAS NO SETOR HOTELEIRO 
As novas tecnologias de comunicação têm grande importância no setor de hotelaria, 
facilitando o contato da empresa com o cliente, criando um grande potencial para que as empresas 
distribuam informação e processem suas reservas diretamente de seus consumidores. 
        De acordo com pesquisa da Hi-Midia feita pelo M.Sense (EMARKET, 2013), a internet é 
considerada mais segura para os turistas do que os serviços tidos como tradicionais, e, na busca por 
informações sobre turismo, 59% dos entrevistados dizem usar o Google, já 48% usam websites 
específicos como o Decolar.com e 34%, websites de agências de viagens. O estudo apontou que um 
turista visita em média 28 websites antes de reservar a sua viagem ou hotel. Antes e durante as 
viagens de férias, os turistas usam a Internet para obter informações, comparar os serviços 
relacionados com a viagem e, principalmente, dividir as suas experiências (PARRA-LÓPEZ, 2011). 
A troca de experiências é muito importante, pois segundo Kotler (2015) o uso de ferramentas de 
avalição, para definir o nível de serviço, é uma estratégia de marketing que sendo multiplicado, é 
positivo tanto para o cliente que tem a oportunidade de saber sobre uma empresa que oferece bons 
serviços, como para a empresa ter um feedback. Ter um feedback é vital para a hotelaria como para 
o turismo, pois o retorno do cliente é uma oportunidade de melhorar e ter informações sobre os 
serviços oferecidos. 
 
3    METODOLOGIA 
Esse estudo possui um caráter exploratório sobre a análise de qualidade de hostels no Brasil, 
com um aspecto analítico tanto quantitativo quanto qualitativo.O local de estudo é o bairro de 
Ipanema, localizado na zona sul da cidade de Rio de Janeiro, Brasil. A cidade possui 6.498.837 
habitantes e a população de Ipanema é estimada em 42.743 habitantes (IBGE, 2010). A principal 
fonte de receita do município provém do setor de serviços, sendo este responsável por 79,5% de 
todo o Produto Interno Bruto da região, seguido do setor de indústria, responsável por 20,4% do 
PIB, e, com menos de 1%, o setor agropecuário. (IBGE, 2010). 
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O turismo compõe uma significativa parte da receita da região relacionada a serviços. Como 
frente a isso, essa pesquisa procurou avaliar a qualidade de serviços online dos hostels do bairro de 
Ipanema. A região possui 15 hostels que oferecem serviços online, seja por meio de site próprio ou 
página em redes sociais. Como forma de delimitação, foram selecionados 9 hostelspara a análise, 
todos com nota igual ou superior a 7,0 e que possuem 100 ou mais avaliações feitas pelos usuários 
em pelo menos dois dos três principais websites de viagens (Booking.com, Tripadvisor.com, 
Hostelworld.com). Os hostels selecionados foram: El MistiHostel Ipanema, Ipanema Beach House, 
Adventure Hostel, The Mango TreeHostel, The Lighthouse Ipanema, Che Lagarto Hostel Ipanema, 
Ipanema B&B, Pousada Bonita Ipanema e Casa da Harmonia. 
Para a análise, será utilizada a escala de qualidade em websites elaborada por Aladwani e 
Palvia (2002)que consta de 25 itens voltados para a percepção do usuário. Cada item é avaliado 
conforme uma escala de Likert de 7 pontos onde 1 equivale a “discordo completamente” e 7, a 
“concordo completamente”. Será avaliado também o serviço de atendimento via e-mail de acordo 
com o tempo de resposta e resolução dos conflitos enviados às empresas por meio de e-mails 
padrão (Anexo b). 
A coleta de dados iniciou dia 24/01/2017 no envio do primeiro e-maile o tempo de resposta 
de cada hostelfoi registrado (Anexo B), bem como o tempo de resposta do segundo e-maildia 
27/01/2017. A aplicação da escala adaptada ocorreu dia 28/01/2017 e estendeu-se por algumas 
horas. A análise do tempo resposta, tal como a qualidade dos websites, sucedeu estas etapas citadas. 
4   RESULTADOS 
Os resultados desta pesquisa estão divididos em duas partes, uma primeira qualitativa, onde 
foi realizada uma situação simulada com envio de um e-mail aos Hostels e uma segunda com o uso 
da escala WEBQUAL para medir a qualidade do website dos mesmos estabelecimentos. 
 
4.1 TEMPO DE RESPOSTA 
Foram enviados doise-mails (Anexo A) às empresas para verificar o tempo de resposta e 
analisar o serviço de atendimento online das mesmas. Na tabela 1, pode-se observar os horários de 
envio e respostas de cada Hostels. 
Quadro 1 – Tempo de resposta do e-mail 1. 




Rio Suite Girl from 20h24 - 24/01/2017 12h56 - 25/01/2017 16:32 
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Ipanema 
MojitoHostel Ipanema  20h24 - 24/01/2017 18h04 - 26/01/2017 22:20 
El MistiHostel 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
Ipanema Beach Hostel 20h24 - 24/01/2017 07h18 - 25/01/2017 11:06 
MojitoHostel&Suites 20h24 - 24/01/2017 18h04 - 26/01/2017 22:20 
Ipanema Beach House 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
Ipanema Hostel Club 20h24 - 24/01/2017 08h29 - 25/01/2017 12:05 
Adventure Hostel 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
The Mango TreeHostel 20h24 - 24/01/2017 10:38 - 25/01/2017 14:14 
The Lighthouse Ipanema 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
Karisma Ipanema Hostel 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
Che Lagarto Hostel 
Ipanema 20h24 - 24/01/2017 08h55 - 25/01/2017 12:31 
Ipanema B&B 20h24 - 24/01/2017 20h34 - 24/01/2017 24:10 
Pousada Bonita Ipanema 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
Casa da Harmonia 20h24 - 24/01/2017 Não houve resposta Não se aplica 
Fonte: Própria. 
  
Pode-se observar que a taxa de resposta aos e-mails iniciais enviados foi de 53,3% e o 
tempo médio foi de 13 horas e 54 minutos com desvio padrão de 7 horas e 5 minutos.  
Observa-se que a empresa MojitoHostelIpanema teve um maior tempo de resposta, o que 
pode ser interpretado como uma menor atenção ao serviço prestado via internet. Em contrapartida, a 
empresa Ipanema Beach Club teve um tempo de resposta menor, sugerindo que a mesma se atenta à 
prestação de serviços disponíveis em plataformas online. 46,6% das empresas não retornaram o 
contato. 
Após o envio do primeiro e-mail, houve o envio de um segundo e-mail aumentando o nível 
de problema da situação (Anexob). Pode-se perceber (quadro 2), que o tempo médio das 7 empresas 
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Quadro 2 – Tempo de resposta do e-mail 2. 




Rio Suite Girl from 
Ipanema 20:38 -27/01/2017 23:20 - 27/01/2017 02:42 
MojitoHostel Ipanema  20:40 - 27/01/2017 12:46 - 28/01/2017 15:54 
Ipanema Beach Hostel 20:40 - 27/01/2017 21:35 - 21/01/2017 00:55 
MojitoHostel&Suites 20:40 - 27/01/2017 12:46 - 28/01/2017 15:54 
Ipanema Hostel Club 20:39 - 27/01/2017 Não se aplica Não se aplica 
The Mango TreeHostel 20:39 - 27/01/2017 17:10 - 28/01/2017 18:29 
Che Lagarto Hostel 
Ipanema 20:39 - 27/01/2017 08:39 - 28/01/2017 12:00 
Ipanema B&B 20:39 - 27/01/2017 21:06 - 27/01/2017 00:27 
Fonte: Própria. 
Dos Hotels que responderam o segundo e-mail, todos, demonstraram disponibilidade de 
resolver o problema proposto, que estaria relacionado a um hóspede paraplégico que necessitava 
acessibilidade. O hostel que menos tempo demorou para responder foi o Ipanema B&B e o que 
mais tempo tardou foi The Mango TreeHostel.Observando o quadro 1 e 2, pode-se perceber que o 
Ipanema Beach Hostel, foi o estabelecimento que manteve o melhor índice médio. 
 
4.2 ANÁLISE DOS WEBSITES 
A análise dos websites foi realizada em apenas 9 dos 15 hostels, pois eram os que possuíam 
websites (Alguns hostels preferem apenas fazer parte de redes de reserva como Booking, Trivago e 
etc, e optam por não manter um website). Foi utilizada a escala de qualidade em websites elaborada 
por Aladwani e Palvia (2002).Os resultados (figura 1) demonstram que a empresa Che Lagarto 
Hostel Ipanema possui uma alta mensuração de qualidade enquanto que a Casa da Harmonia possui 
uma baixa mensuração.  
A média geral aritmética das notas atribuídas corresponde a 5,3, com desvio padrão de 0.92. 
O estabelecimentoChe Lagarto HostelIpanema obteve a maior nota (6,84) e o estabelecimento Casa 
da Harmonia obteve 3,6 pontos. 
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Pode-se perceber que mais uma vez o hostel Ipanema Beach House, consegue um resultado 
satisfatório, enquanto o hostel Casa da Harmonia ratifica a falta de atenção ao cliente, já observada 
anteriormente. Em uma simulação de cenário competitivo, estabelecendo a média aritmética (5,3) 
da qualidade dos sites como o índice mínimo, apenas 4 hostelsestariam capacitados ao comércio 
online: El MistiHostel Ipanema, CheLargatoHostel Ipanema, Ipanema B&B e The Mango 
TreeHostel. Sendo o Ipanema B&B o hostel com melhor performance da página de internet e 
resposta aos emails. 
 
5   CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O objetivo deste estudofoi verificar a qualidade do serviço online prestado pelos hostels no 
bairro de Ipanema. Pode-se verificar que a qualidade de atenção cliente via online e a qualidade do 
website apenas foram encontrados em 26,6% dos hostelspesquisados, sendo considerado um valor 
baixo. 
Em uma cidade como Rio Janeiro, os resultados são preocupantes, uma vez que a cidade 
acaba de passar por três eventos mundiais em quatro anos (Copa do mundo, Olimpíadas e 
Paraolimpíadas). Para consolidar esta pesquisa sugere-se como futuras possibilidades de 
investigação, visitas aos estabelecimentos e entrevistas com hóspedes 
 Por haver ainda poucos estudos relacionados à qualidade de serviços em hotelaria, a 
pesquisa demonstra servir como exemplo para a evolução e desenvolvimento do tema no Brasil.  
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Fonte: ScientificElectronic Library Online, disponível em www.scielo.org 
 








Certo, mas tenho mais uma dúvida. Meu irmão é paraplégico, e no caso, queríamos 







Meu nome é Patrick, estarei no Rio de Janeiro entre os dias 10 e 13 de março e fiquei 
muito interessado no hostel. Meu vôo chega às 10 da manhã então eu gostaria de 
saber se existe a possibilidade de realizar o check-in em um horário mais cedo, e se 
existe alguma taxa a mais com relação a isso. Somos dois hóspedes, eu e meu irmão, 
para quartos compartilhados. 
 
Desde já agradeço e aguardo o contato. 
 
Patrick Coutinho 
